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1-1. オムニチャネル戦略ニユービジネスモデルの事例 
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（Customer Satisfaction/Customer Loyalty の複合） 
1-1-4. キタムラ（Customer Journey/Customer Satisfaction の複合） 
1-1-5. 日本コカ・コーラ 
（Customer Experience/Customer Delight の複合） 
1-1-6. 資生堂（Customer Engagement/Customer Satisfaction の複合） 
1-1-7. ココカラファイン 
（Customer Engagement/Customer Satisfaction の複合） 






1-2 5. 小型 SM 
1-2-6. 出前 
1-2-7. デリバリー・ケータリング 
1-2-8. 食品 SM（送迎バス付） 
1-2-9. ネットスーパー（電話、FAX 含む） 
1-2-10. 「食」に係るニュービジネスと JXESDL プロセスモデル 



















ル、メディア広告などを駆使して実店舗への送客による O2O（Online to Offline）
によって、顧客とのコンタクトポイントの拡大を図っている。また、質の高い
接客により、販売員による顧客ニーズ喚起を行い、24 時間 365 日注文ができ
るバーチャルチャネルへ誘導する O2O（Offline to Online）にも取り組んでい
る。さらに、リアルチャネルとバーチャルチャネルのあらゆるチャネルを融合


































モデルにおける JXESDL プロセスの実践事例を考察する。 
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1-1-2. 福島屋（Customer Satisfaction/Customer Loyalty の複合） 
東京の羽村に本店を置く福島屋は、「食と農を商でつなぐ」という方針で全
国から商品を集め、安売りをしない、チラシを撒かないという独自の経営によ
り、創業以来 40 年以上の黒字を続けている 2)。本店は小さく目立った外観はみ

































【図 1 福島屋本店】福島屋 Web サイト（2016 年）から引用 
 









































1-1-4. キタムラ（Customer Journey/Customer Satisfaction の複合） 
カメラを主力商品として直営店約 1,300 店舗を有するキタムラは、EC 事業
をこれらの実店舗と連動させることで大きな実績をあげている。EC 経由後の





いる。2014 年度におけるキタムラの EC 事業関与売上高は 430 億円で、全社
売上高の 3 分の 1 を占めている。ネット会員数は 680 万人で、そのうち約 8 割
の546万人がお気に入り店頭登録をしている。EC購入後の受取方法の比率は、
宅配が 119 億円、実店舗が 311 億円と実店舗は 7 割超を占める。スマートフォ



























1-1-5. 日本コカ・コーラ（Customer Experience/Customer Delight の複合） 
















































































































ンによる EC 運営に舵を切り、店頭主導による EC 運営で、かつ、売上も店頭
に計上する仕組みとした。「カエルパルコ」と呼ばれる Web サイトは、全国 19































している。O2O2O（Online to Offline to Online）による対話的コミュニケー















食料品販売店舗までの距離が 500m 以上で自転車を持たない 65 歳以上の高齢
者を食料品アクセスに最も困難な人たちと想定し、その人口は 2010 年現在で
全国約 380 万人にのぼると推計している 9)。これまでの趨勢が今後継続すると












































































































































1-2-5. 小型 SM 
イオンが展開する小型食品スーパ 「ーまいばすけっと」は、都市部を中心に、
コンビニエンスストアが取り切れない日常買い物の顧客ニーズに応えようと


































































































































































































































マートフォンアプリにおける 24 時間 365 日対応など、オンラインチャネルと
オフラインチャネルの強みを発揮し、有するチャネルを最大限に活かして、顧
客の O2O2O（Online to Offline to Online）により、相互に送客することがよ











1) プラス株式会社ジョインテックスカンパニーWeb サイト（2016 年）を参照 
2) 株式会社福島屋 Web サイト（2016 年）を参照 
3) 株式会社キタムラ Web サイト（2016 年）を参照 
4) 日本コカ・コーラ株式会社 Web サイト（2016 年）を参照 
5) 株式会社資生堂 Web サイト（2016 年）を参照 
6) 株式会社ココカラファイン Web サイト（2016 年）を参照 
7) 株式会社パルコ Web サイト（2016 年）を参照 
8) 経済産業省 Web サイト「買物弱者対策支援について」（2016 年）を参照 
9) 農林水産省 Web サイト「食料品アクセス（買い物弱者等）問題の現状について」
（2016 年）を参照 
10) 株式会社とくし丸 Web サイト（2016 年）を参照 
11) 生協 Web サイト（2016 年）を参照 
12) ワタミ株式会社 Web サイト（2016 年）を参照 
13) まいばすけっと株式会社 Web サイト（2016 年）を参照 




https://www.jointex.co.jp/cms/business/about/，平成 28 年 10 月現在． 
イ．株式会社福島屋（2016 年）「店舗案内」， 
http://fukushimaya.net/shopinfo/shop_market.html，平成 28 年 10 月現在． 
ウ．株式会社キタムラ（2016 年）「2016 年 3 月期決算説明資料」， 
http://v4.eirparts.net/v4Contents/View.aspx?template=ir_material&sid=52882
&code=2719，平成 28 年 10 月現在． 
エ．日本コカ・コーラ株式会社（2016 年）「Coke ON」， 
http://c.cocacola.co.jp/app/，平成 28 年 10 月現在． 
オ．株式会社資生堂（2016 年）「watashi+」， 
http://www.shiseido.co.jp/wp/index.html，平成 28 年 10 月現在． 
カ．株式会社ココカラファイン（2016 年）「ココカラクラブ」 
http://www.cocokarafine.co.jp/top/CSfCustomerTop.jsp，平成 28 年 10 月現在． 
キ．株式会社パルコ（2016 年）「カエルパルコ」， 




平成 28 年 10 月現在． 
ケ．農林水産省（2016 年）「食料品アクセス（買い物弱者等）問題の現状について」， 
http://www.maff.go.jp/j/shokusan/eat/access_genjo.html，平成 28 年 10 月現在． 
コ．株式会社とくし丸（2016 年）「はじめまして！移動スーパーとくし丸です」，平成
28 年 11 月現在． 
サ．生協（2016 年）「コープ・生協の宅配とは」， 
https://www.coop-takuhai.jp/takuhai/about，平成 28 年 10 月現在． 
シ．ワタミ株式会社（2016 年）「ワタミの宅食」， 
http://www.watami-takushoku.co.jp/，平成 28 年 10 月現在． 
ス．まいばすけっと株式会社（2016 年）「企業情報」， 
https://www.aeon.info/company/group/store/0116.html，平成 28 年 11 月現在． 
セ．ドミノ・ピザ（2016 年）「ひらけ、おいしさ。Domino’s」， 
https://order.dominos.jp/order/login/order/,平成 28 年 11 月現在． 
